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كييالكترون

 چكيده

هـاي دترين كانـال يكي از جديـ تلفن همراهبانكداري امروزه

اسـت كـه فنـاوري، بـه طـور هايي الكترونيكي براي بانك ارتباط

و ارزشو گشـته براي آنـان عنصـري حيـاتياي فزاينده راحتـي

و مشتري   بانكـداري خـدمات.كندمي فراهمافزوده را براي بانك

سازد تا بـه راحتـي امـور بـانكيمي، مشتريان را قادرهمراهتلفن

، هـا افت مانده حساب، انتقال وجـه بـين حسـاب دري: همانند،خود

و را بـدون حضـور در بانـك انجـام غيرهدريافت صورت حساب

ه حاضر بررسي از اين رو هدف مطالعه. دهند ت عامـل ش ـتـأثير

اعتمـاد، كيفيـت:لخـدمات تلفـن همـراه شـام عرضـه مرتبط با

طراحي، فوايـد دريـافتي، شـرايط آسـان، تـأثير اطلاعات، كيفيت

و سهولت كاربرد بر رضايت مشـتري از اجتماع ي، آشنايي با بانك

را حاضـر جامعـه آمـاري تحقيـق. باشدمي بانكداري تلفن همراه

)بانك ملي، بانك سپه، بانك صادرات(دولتي هاي مشتريان بانك

 تجربه استفاده از بانكداري تلفـن همـراه را داراكه شهر اصفهان

بـ،دهندمي تشكيلباشند، مي گيـري تصـادفي نمونـهه روشكه

آ 232ساده،  بـراي. نـدا نها به عنوان نمونـه انتخـاب شـده نفر از

و همچنين بـراي  و تحليل اطلاعات بررسـي قابـل قبـول تجزيه

نتـايج. استفاده شده اسـت Spssو Amosافزار بودن مدل از نرم

ه دهدمي نشانپژوهش  ت عامل به ترتيب اعتماد، آشـناييشكه

ك اربرد، كيفيت اطلاعات، شرايط آسـان، كيفيـت با بانك، سهولت



و تأثير اجتماعي رابطه معناداري با رضايت طراحي، فوايد دريافتي

.مشتري از بانكداري تلفن همراه دارند

 مقدمه

بي همسو شدن و فناوري شـگرفي در سيم، تغييـرات اينترنت

پيشـرفت. اسـت ايجاد نمـوده خدمات ارائه شده توسط مخابرات،

تلفن همراه را براي دسترسـي هاي گوشي،بيش از پيش فناوري،

. اي، توانمنـد سـاخته اسـتو محتواهـاي چنـد رسـانه هـا به داده

پاسخگويي به انتظارات براي،خدمات مالي ارائه دهندهموسسات

بـراي افـزايش رفـاه جديـد هـاي به دنبـال يـافتن راه مشتريان،

.ندهستسودآوري افزايشوها، كاهش هزينهمشتريان

يا ديگـر(، از فناوري تلفن همراهيامروزه بانكداري الكترونيك

بـهيخـدمات مـالي الكترونيكـ براي ارائه) بي سيمهاي دستگاه

تلفـن همـراه، هـاي دستگاه. كندمي استفادهخود كنندگان مصرف

 را قـادر بخشـند، چـرا كـه مشـتريانمي كيفيت خدمات را بهبود

ه مي و در ر زماني بتوانند خدمات بانكي خـود سازد تا از هر مكان

بنابراين خـدمات بـانكي.]1[دريافت نمايندتنها با يك اتصال، را

تر بين مؤسسات تواند منجر به تحكيم روابط قويمي تلفن همراه،

و مشتريان شود :از قبيـل،خـدمات نـوين بـانكي،ها بانك. مالي

و پرداخت قبوض خدما  تي،اطلاع از مانده حساب، گردش حساب

و اعـلام مفقـودي كـارت، دريافت صورت حساب از طريق نمابر

ــه غيــره را، ــه مشــتريان ارائ  از طريــق مرورگــر ميكــرو تلفــن ب

قـبلا از آنجائيكه مزاياي ارائه شده بوسيله اين كانال.]2[دنده مي

مورد بررسي قرار گرفته است، بنابراين به عنوان يكي از مهمترين 

ك و مهم دسترس اسـت،ه در حال حاضر در خدمات ارزش افزوده

زيـر هـاي، به بخشحاضر هدف پژوهش.شودمي به شمار آورده

و: شودمي تقسيم  ارائـه در مرحله اول، به بررسي ادبيات موضـوع

پـس. شودمي پرداخته تكنولوژي،پذيرش هاي از مدلاي خلاصه

 ساختار چارچوب ارائه شده در پژوهش، مورد بررسـي قـرار،از آن

و تشريح روش.ردگي مي مـورد اسـتفاده در هاي سپس به توضيح

و تحليلو مدلآزمون  و پـژوهشمي پرداختهنتايج تجزيه شـود

هـايو سياسـت بـراي آينـده ارائـه پيشـنهادات با نتيجه گيري،

.به اتمام خواهد رسيد كاربردي

 پيشينه پژوهش.1

 در زمينـه بانكـداري تلفـن انـدكي مطالعات با توجه به اينكه

، ادبيات اين موضـوع هنـوز در مراحـل]3[همراه انجام شده است

و خارجي انجام شـده هاي برخي از پژوهش. اوليه قرار دارد داخلي

:در اين زمينه به شرح زير است

 خـدمات كيفيـت تـاثير بررسـي"عنـوان تحـت در پژوهشي

محمـد توسـط"مشـتريان رضـايتمنديبريالكترونيك بانكداري

و  پنج بعدصورت گرفته است؛ 1391كه در سال نجفي پورزرندي

 بعـد پـنج اينترنتي؛ بانكداري خدمات كيفيت بررسي براي كيفيت

 چهارو خودپردازهاي دستگاه خدمات بررسي كيفيت براي كيفيت

جهـت،فروشهاي پايانه خدمات كيفيت بررسي براي كيفيت بعد

 قراريبررس را مورد مذكور خدماتاز مشتريان رضايتمندي تعيين

از اسـتفاده فرهنـگ نتايج اين پژوهش نشان داد كه ترويج.دادند

 بـه مشتريان تشويقو رساني اطلاعبا بانكداري اينترنتي خدمات

 بــه مربــوط مســائلو مشـكلات رفــع خــدمات، ايــناز اسـتفاده

 افـزايش جهـت الكترونيكي بانكداري خدمات ارائههاي ساختزير

در بانـكيپذير مسئوليتءالقا اشكال، بدون خدمات ارائه سرعت

 دسترسـي تسـهيل مشـتريان، بـه اينترنتي بانكداري خدمت ارائه

 خـدماتو پـرداز خـود هـاي خدمات دستگاهاز استفاده مشتريان

 بانكـداري خـدمات بـه مشتريان اعتماد جلبو فروشهاي پايانه

.كندمي الكترونيكي كمك

 الگـويي طراحـي"عنوان تحت پژوهشيدر) 1390( انصاري

بانكدر مشتري وفاداري رويكردبا سيار مالي خدمات ارائه براي

 شـده، درك ارزش سـهولت، درك؛نظير عوامليبه بررسي"ملت

 ايجاد تمايـلبر،مشتريان زندگي سبكو سيستم جذابيت اعتبار،

، داد نشـان نتـايج.، پرداخـت سـيار خـدماتاز اسـتفادهبه نسبت

اهشد درك ارزش نظير متغيرهايي  جـذابيتو شـده درك عتبـار،

 گذارند ثيرأت سيار به بانكداري نسبت وفاداريبر مستقيمأ سيستم

 مشـتريان زنـدگي سـبكو شده درك سهولت نظير متغيرهاييو

آن، عوامـل مـورد تبـع بـهو دارنـد وفاداريبر غيرمستقيم تأثير

 سيارمالي خدماتبه نسبت وفاداريو رضايت استفاده، بررسي بر

.يرگذار خواهد بودتأث

 بـا بانكـداري" عنـوانبا پژوهشيدر)1389( فرزادو شافعي
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 ايـن طرفـهدو مزيـت علـت بـه،"ها چالشو مزايا همراه، تلفن

و پرداختند سرويس اين بررسيبه،بانكو كاربر تكنولوژي براي

 قابليت عملكرد،را سيار بانكداري روي پيشهاي چالش مهمترين

 سازي شخصيو كاربردي افزاز نرم توزيع امنيت، اطمينان، قابليت

 برتـري مهمتـرين عامـل،آنها بررسي طبق.كردند بيان افزار نرم

 بـه افـراد اكثـر بـودن مجهز اينترنتي بانكداريبر سيار بانكداري

آن بودن در دسترس همچنينو استفاده سادگيو موبايل گوشي

.باشد مي

 خـدمات كارگيريهببر مؤثر عوامل"عنوان تحت پژوهشي

:مـوردي آنها، مطالعـة بنديو رتبه مشتريان توسط بانك موبايل

در سال ترابي فرد، توسط تقوي"تهران شهر تجارت بانك شعب

اسـتفاده از روش در اين پـژوهش، بـا.است گرفته صورت 1389

 كـارگيري بـه بـر مـؤثر عوامـل شناساييبه پيمايشي،-توصيفي

 مـدل اسـاس بـر كـه مـدلياز تفادهبا اس"بانك موبايل"خدمات

 بـاو طراحـي كردنـد نـوآوري انتشـار تئوريو آوريفن پذيرش

 بـر مـؤثر عوامـل بررسيبهو استنباطي، توصيفي آماراز استفاده

 پرداختـه بانك بين مشتريان بانك تجارت موبايل خدمات كاربرد

 آوري فـن هـاي ويژگـي بيناز پژوهش نشان داد، نتايج اين.شد

 هزينـه سـازگاري، اولويـت، متغيرهـاي ترتيـببه بانك،لموباي

كـه حـاليدر هستند؛ مؤثرتر سودمندي،و آزمون قابليت استفاده،

.ندارند چنداني تأثير امر، ايندر شده، درك ريسكو پيچيدگي

تحـتيدر پژوهشـ]4[ليـزا ويسـلز ودرينـان 2010در سال

مو"عنوان به تشخيص"بايل بانكينگبررسي پذيرش مشتري از

 موبايل بانكينـگو موانع براي پذيرشو آزمون عوامل انگيزشي

سـه متغيـر تمايـلبر آنها به طور خاص. مشتري پرداختند توسط

تمركـز شخصـي، اسـتفاده، تكنولـوژي بانكـداري قصدمشتري، 

نشــان داد كــه ســودمندي ادراك شــده، پــژوهش نتــايج. كردنــد

و سازگاري، پذي مصاحساس خطر، هزينه از موبايل كنندهرفرش

.ددهنمي را تحت تاثير قرار بانكينگ

و همكارش 2010 در سال تحت عنوانيدر پژوهش]5[پاچل

در"ارائه يك چارچوب تمايل پذيرش يكپارچه: بانكداري همراه"

چارچوب تلفيقي بـه بررسـي تمايـل انطبـاق تكنولـوژي موبايـل

نم. بانكينگ در برزيل پرداختند اي يكپارچه، بـا چارچوب آنها يك

و  توجه به پيش بيني ساير مطالعات در مـورد تصـويب خلاقيـت

69براي غير كاربران، چارچوب قادر بـود حـدود. نوآوري ارائه داد

تمايـل انطبـاق بانكـداري تلفـن(درصد ناپايداري متغيـر وابسـته

را توضيح دهد كه يك رقم بالاتر از آن در مطالعات قبلـي) همراه

با اين حال، براي كاربران فعلي بانكداري تلفن.دبه دست آمده بو

وا27همراه، تنها  بسـته توسـط چـارچوب درصد از تغييرات متغير

.توضيح داده شد

پـذيرش خـدمات بانكـداري"بند در پژوهشي با عنوان علاقه

به 2006در سال"مشتريان ايراني الكترونيكي به وسيله در سوئد

ــا  ــر بك ــذار ب ــل تأثيرگ ــي عوام ــدمات بررس ــداريرگيري خ  بانك

نتـايج. اسـت پرداخته اعتباريهاي كارتبر تمركزبا الكترونيكي

 ايـندر شده بررسي عوامل بينازكه دهدمي نشان پژوهش اين

ي،پذير آزمون قابليت سازگاري، نسبي،هاي مزيت ادراك پژوهش،

و كــاربرد بــر اجتمــاعي شخصــيتو جنســيت مخــاطره، هزينـه،

مـؤثر) اعتباريهاي كارت( الكترونيكي كداريبان خدمات پذيرش

.]6[هستند

و مك لين 1992 در سال ي به بررسيدر پژوهش]7[دي لون

مدل آنها. اختندپرد]IS (]8(موفقيت سيستمهاي اطلاعاتيعوامل

هـاي اطلاعـاتي عامل موفقيـت سيسـتمششروابط متقابل بين 

(ملاش از فادهاسـت)3(كيفيـت اطلاعـات،)2(كيفيـت سيسـتم،)1:

)6(تـأثيرات فـردي،)5(رضايت كـاربران،)4(، سيستم اطلاعات

.)1 نمودار(دادمي، را نشانتأثيرات سازماني



و مك لين مدل-1 نمودار )1992(دي لون

و مك لين هاي مدل موفقيت سيستم) 2003(دي لون
را اطلاعاتي اضافه كرده بودند با ارائه 1992كه در سال خود

تحت عنوان اندازه گيري كيفيت خدمات،كردن عاملي ديگر
 شامل سه بعد كيفيت]ISS ]9بطور كلي مدل. بخشيدند ارتقا

و كيفيت خدمات(  باشدمي)كيفيت سيستم، كيفيت اطلاعات
.)2نمودار(

و مك لين-2 نمودار به روز ISS، مدل)2003( دي لون

 شده

و نامهو چونـگ كا در پژوهشـي بـه]10[)2009(ن چانگ لي

و: شامل فاكتوربررسي تأثير سه  كيفيت سيستم، كيفيت اطلاعات

و رضايت مصرفبر اعت طراحي،كيفيت  در بانكـداري كنندگان ماد

دي لون مدل پيشنهادي آنها بر اساسمدل.تلفن همراه پرداختند

كهو مك لين ار بود،  بيرونـي كيفيت تأثيرگذار زيابي سه عاملبه

و اعتماد كـه دادنشان آنها پژوهش نتايج. پرداختمي بر رضايت

و كيفيت اطلاعات و كيفيت سيستم تأثير قابل توجهي بر اعتمـاد

 كيفيـت طراحـي تـأثيري بـر آنهـا نـدارد امـا گذارنـدمي رضايت

).3 نمودار(

و نامهو-3 نمودار )2009(چونگ مدل كان چانگ لي

مـدل،بيـان شـده در قسـمت فـوق هـاي بر اساس پژوهش

 شـكل)4(نمـودار بـه صـورت هشـت فرضـيه بـار تحقيق حاض

كه مي هشـت فـاكتور، به بررسـي تـأثير بر مبناي اين مدل گيرد

كيفيت اطلاعات، فوايد دريافتي، اعتماد، كيفيـت طراحـي،: شامل

بر شرايط آسان، تأثير و سهولت استفاده اجتماعي، آشنايي با بانك

شدرضايت مشتري  .پرداخته خواهد

 رضايت مشتري.1-1

ردي اسـت كـه متغيـر مجـ كننـده رضايت مشتري يا مصرف

و براي اين منظور بايـد تعريـف مستقيماً قابل اندازه گيري نيست

در از طرفي،. عملياتي شود تعريفي كه مورد توافق همه محققـان

مفهـوميدر تجـارت الكترونيكـ. قلمـرو باشـد، وجـود نـدارد اين

) 2000(]11[كارسـو. باشـد مـي رضايت مشتري بسيار مورد توجه

 پـژوهشدر كـه مـديران فنـاوري اطلاعـاتي كنـد كـهمي بيان

انـد كـه، هم عقيدهاند داشته شركت]12[يكو بيزينس پيمايشي

ك، هدف اصـلي توس ـجديد درآمد توليد منابع و ارهـاي عه كسـب

در حقيقت عاملي كه منجر بـه ايجـاد يـا الكترونيكي نيست بلكه

.شود، بهبود رضايت مشتري استمييرقابتهاي مزيتبقاي 

تمـامي رضايت مشتري يـك مقيـاس مشـترك در موفقيـت

.]13[باشـدمي بانكداري تلفن همراهخدمات دهنده ارائههاي بانك

كيفيت سيستم

كيفيت اطلاعات

كيفيت طراحي
 رضايت مشتري

 ماداعت

كيفيت
 اطلاعات

 كيفيت
 خدمات

كيفيت
 سيستم

 استفاده تمايل

 رضايت
 كننده مصرف

 مزاياي شبكه

كيفيت اطلاعات

استفاده

 رضايت

كننده مصرف

كيفيت سيستم

تأثير فردي تأثير سازماني
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به، بانكداري تلفن همراه رضايت كاربران از ساختاربه دليل اينكه

و كيفيـت طراحـي:از جملهيمتغيرهاي ديگر ،كيفيـت سيسـتم

و. باشد، بسـيار حيـاتي اسـتمي وابسته بـراي بررسـي موفقيـت

قـرار توجهاثربخشي بانكداري تلفن همراه، رضايت هميشه مورد 

 در سيسـتم بانكـداري تلفـن همـراه، رضـايت.]14[گرفته اسـت 

ازتواند به عوامل متعـ مي كيفيـت طراحـي، كيفيـت:جملـه ددي

و سـاختارهاي  محتوا، كيفيت اطلاعات، اعتمـاد، نفـوذ اجتمـاعي

و غيره وابسته باشد از نقطه نظر بازاريابي، رضايت بـه. اطلاعاتي

شدت به عملكرد وابسته است؛ اگرچه عملكرد محصول به تنهايي 

.]15[كند نمي رضايت كلي را تعيين

 مي پژوهشمدل مفهو-4نمودار

 كيفيت اطلاعات.2-1

كيفيت بالاي اطلاعات به طور نزديك بـا رضـايت كـاربر در

كيفيت اطلاعـات شاخصـي قدرتمنـد بـراي تعيـين. ارتباط است

و كــارميــزان رضــايت مشــتري در محــيط  يالكترونيكــ كســب

كيفيت اطلاعات به عنـوان قابليـت خروجـي اطلاعـاتي.باشد مي

.]16[دهدمي را در اختيار كاربران قرارشود كه مزاياييمي تعريف

و همكاران دقيـق بـودن،:سه ويژگي شـامل]17[)2005(نلسون

و قالـب اطلاعـات، را بـه عنـوان ابعـاد   كامل بودن، به روز بودن

است كه يـكاي كامل بودن درجه. بيان كردندكيفيت اطلاعات

ه كنـد؛ درحاليكـ مـي تمامي اطلاعات مورد نياز را فراهم،سيستم

قالـب. دهنده ادراك كاربر از درستي اطلاعـات اسـت دقت نشان

و به روز بودن نشان دهنده درك يك كاربر از اطلاعات ارائه شده

.]18[دهنده ميزان به روز بودن اطلاعات هستند نشان

 فوايد دريافتي.3-1

بر نگـرش زياديتأثير فوايد دريافتي،محققان دريافته اند كه

 فوايـد دريـافتي همچنـين؛ري تلفن همـراه دارد استفاده از بانكدا

تلفن در بين عوامل مؤثر بر پذيرش بانكداري معنادارترين محرك

در فوايد دريـافتي بازاريابان براي ارتقاي. آيدمي به حساب همراه

بـه خـدماتراهـايي سبك زندگي مشتريان، موظفند كه ويژگـي

خـدماتش ارزش افزايكه موجب بانكداري تلفن همراه بيافزايند

،كــه اســت معنــيايــن بــه ايــن مطلــب. از ديــد مشــتري شــود

ب كنندگان مصرف انكـداري تلفـن نياز دارند تـا چگـونگي تناسـب

و و ميزان مفيـد خويش را دريابندينيازها همراه با سبك زندگي

براي. به آنها نشان داده شودمشتريان بودن اين كانال در زندگي

 يـت راحتـي اسـتفاده، قابل بـه،همـراه مثال ارزش بانكداري تلفن 

و انعطاف پذيري آن است نيـاز هـا بانك؛]19[استفاده در همه جا

آسان از خدمات بانكداري تلفـن همـراه استفاده به عامل دارند تا

.]20[نمايندبيش از پيش توجه 

 اعتماد.4-1

صـورت هـاي در پـژوهشاي مفهوم اعتماد به شكل گسـترده

هاي اطلاعـاتي مـورد بررسـي قـرار گرفتـهمسيست گرفته در زمينه

صورت گرفته در گذشته، تعاريف زيادي هاي در پژوهش.]21[است

و همكـاران: از اعتماد وجود دارد، به عنوان مثال ،)2003(]22[گفن

از باور هـر فـرد در مـورد اينكـه، يـكاي اعتماد را به عنوان درجه

قابــل شــركت در حفاظــت از اطلاعــات شخصــي مشــتريان خــود

و همكـاران. انـدهاطمينان است، تعريف كرد و) 2002(مـك نايـت

، اعتماد در يك محيط آنلاين را، به عنوان قبول]23[) 2002( پاولو



فروشـان اينترنتـي در مقابل خرده پذيري داوطلبانه مشتريان، آسيب

سازي كرده، مفهومكنندمي كه اطلاعات كامل مشتريان را دريافت

بس. اند كندمي يار با اهميت است، چرا كه به مشتريان كمكاعتماد

و هاي كه بر برداشت و ريسك غلبـه كننـد شكاكانه، عدم اطمينان

در رفتارهـاي مبتنــي بـر اعتمــاد بـا فروشــندگان از قبيـل تســهيم 

،هـا سازمانكه زماني.]24[اطلاعات شخصي يا خريد، درگير شوند

و دهنـد، مـي قـرار اولويتدررا خود مشتريانو كاركنان كاركنـان

افـزايش سـودآوري شـده، وفادار كرده، اعتماد سازمانبه مشتريان

.]25[يابدمي استمرار آنها موفقيتو يافته

 ارتبـاط ايجـاداز شخصـي« كـه دهـدميرخ هنگامي اعتماد

هـاي در خريـد.]26[»نمايـد راحتـي احسـاس ديگريبا تجاري

.ان الكترونيكي واهمه دارنـد آنلاين، كاربران از معامله با فروشندگ

و پرالتا كهمي اشاره]27[) 1999( هافمن، نواك مهـم عاملكنند

باشـد؛ از جملـهمي ترس،تجارت الكترونيكي پيشرفت نكردن در

فقـدان اسـتانداردي:توان به سه مورد اشاده كـردمي عواملاين 

و كـار هاي امن، فقدان مدلهاي براي پرداخت و،سودآور كسـب

در بـين شخصـي خـود هـاي گان از توزيع دادهكنند مصرف ترس

كنـد تـا ايـنمي اعتماد كمك حال آنكه،. خرده فروشان اينترنتي

و معـاملات در تجـارت الكترونيك ـترس كاهش يا از طريـقيبد

و ريسك .]28[يابدبلقوه تسهيل هاي كاهش تقلب، عدم اطمينان

 كيفيت طراحي.5-1

پژوهش است كه بـه بررسـي اينازاي كيفيت طراحي حيطه

در.]29[پردازد كـه بـه نمـايش گذاشـته شـده انـدمي اطلاعاتي

بانكداري تلفن همراه، كيفيت طراحي به عنوان اولين نقطه شروع

از اينرو بسيار مهم است كه تصوير خـوبي. شودمي ارتباط شناخته

ــه،  ــات اولي ــاس اطلاع ــر اس ــاربران ب ــه ك ــرا ك ــود، چ ــه ش ارائ

بيشـماري هاي ژوهشپ.]30[را شكل خواهند داد يشانها برداشت

در(صفحه نمـايش، رنـگ، نمـودار:شاملبه بررسي اين عوامل، 

و اينكه ايـن عوامـل چگونـه رضـايت پرداخته اند) مقابل جداول

و گالتــا. دهنــد مــي را تحــت تــأثير قــرارانمشــتري ) 2006(اورارد

 ـشـكل استدلال كردند كه كيفيت بالاي طراحـي ماننـد و، قال ب

ايـن. بخشـد مـي، شكل گيـري اعتمـاد را سـرعت فرآيندكارائي

دهد كه كيفيت طراحي در سيسـتم بانكـداريمي مطالعات نشان

.تلفن همراه بسيار مهم است

 شرايط آسان.6-1

خـارجي كمـك هـاي به عنوان محـيط،كننده شرايط تسهيل

به كاربران در جهت غلبه بـر موانـع اسـتفاده از تكنولـوژي رسان 

كاربران خـدمات بانكـداري.]31[شودمي ديد اطلاعاتي تعريفج

تلفن همراه استفاده آسان از آن را درك خواهند كرد، هنگامي كه 

كند تا چگونگي اسـتفادهمي دريابند شرايط محيطي به آنها كمك

از خدمات بانكداري تلفن همراه را ياد بگيرند، حتي اگر نتواننـد از 

بــه كننــده شــرايط تســهيل. ننــدكاي آن اســتفاده ماهرانــه 

و هاي زيرساخت و فني براي پشتيباني استفاده از سيستم سازماني

تلفن همراه بايـد هاي بانك.]32[حذف موانع استفاده برمي گردد

هايو آموزشها در مورد انتخاب سيستمهايي به وسيله راهنمايي

.]33[در مورد سيستم، ارتقا يابند تخصصي

عيتأثير اجتما.7-1

از اينكه اكثر افرادي كـه به عنوان ادراك فرد،تأثير اجتماعي

كه،مهم هستندبرايش  بايد انجام دهد يا نبايـد انجـاماو آنچه را

كـاربران.]34[ شـود مـي تعريـف، دهد را مورد سؤال قرار دهنـد 

را خدمات بانكد ، هنگـامي كـه اري تلفن همـراه، مفيـد بـودن آن

و بـه آنهـا همكاران، دوستان، اعضاي خا نواده از آن استفاده كنند

ــأثير. درك خواهنــد كــرد، نيــز اســتفاده از آن را توصــيه كننــد ت

و كيفيت سيستم به عنـوان تعيـين  كليـدي هـاي كننـده اجتماعي

.]35[ شوندمي بانكداري تلفن همراه، شمرده ساختار

 آشنايي با بانك.8-1

ته، تجربه آشنايي به عنوان ادراكي كه بر اساس تعاملات گذش

، گيـرد مـي آنچه كه ديگران انجام داده انـد، شـكلازو يادگيري 

كند كـه آشـنايي بـامي اشاره) 2000(فنيگ.]36[ شودمي تعريف

و موفقيـت در تعـاملاتبافروشندگان الكترونيكي،  تجربه، دانش

در فرآيند:شامل(گذشته  و كارخريد ، هـدايت)الكترونيكي كسب

و]37[شودمي منجر به سطوح بالاي اعتماداين آشنايي. شود مي

كاربراني كه آشنايي بيشتر با بانكداري تلفن همراه دارنـد، راحـت

.تر از آن استفاده خواهند كرد
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 سهولت كاربرد.9-1

و كارها به دنبال ايجاد سهولت بـراي مشـتريان خـود كسب

،امـا سـهولت. شودمي سهولت باعث ايجاد ارزش در بازار. هستند

. سازه چند بعدي است كـه بـه روشـني تبيـين نشـده اسـت يك

و همكاران  سهولت را بـه چهـار بخـش تقسـيم) 2000(سيدرس

و: كنند مي سهولت دسترسي، سهولت جسـتجو، سـهولت تصـرف

ر. سهولت تراكنش و احتـي سهولت دسترسي مربوط بـه سـرعت

به صورت ارتباط شخصي يـا از طريـق تلفـن،،تماس با فروشنده

و راحتـي به عنوان سهولت جستجو،. رايانه استنماير يا  سـرعت

، تعريـف خواهند خريداري كننـدمي پيدا كردن آنچه كه مشتريان

سهولت تصرف، سرعت يـا راحتـي اكتسـاب آنچـه كـه. شود مي

سهولت تراكنش نيز. باشدمي،خواهند بدست بياورندمي مشتريان

ر ايـند. مربوط به آساني انجام واكـنش توسـط مشـتريان اسـت 

 پژوهش تأثير سهولت كاربرد بر رضايت مشـتريان نيـز سـنجيده

.شود مي

 فرضيات تحقيق.2

طبق مـدل مفهـومي پـژوهشو با توجه به مطالب ذكر شده

ازهاي فرضيه :تحقيق عبارتند

كيفيت اطلاعات بر رضايت مشتري از پذيرش بانكداري تلفـن.1

.تأثير مثبت دارد همراه

بر.2 رضايت مشتري از پـذيرش بانكـداري تلفـن فوايد دريافتي

.همراه تأثير مثبت دارد

اعتماد بر رضايت مشتري از پـذيرش بانكـداري تلفـن همـراه.3

.تأثير مثبت دارد

كيفيت طراحي بر رضايت مشتري از پذيرش بانكـداري تلفـن.4

.همراه تأثير مثبت دارد

ن شرايط آسان بر رضايت مشـتري از پـذيرش بانكـداري تلفـ.5

.همراه تأثير مثبت دارد

تأثير اجتماعي بر رضايت مشتري از پـذيرش بانكـداري تلفـن.6

.همراه تأثير مثبت دارد

آشنايي با بانك بر رضايت مشتري از پذيرش بانكـداري تلفـن.7

.همراه تأثير مثبت دارد

سهولت استفاده بر رضايت مشتري از پذيرش بانكداري تلفـن.8

.ردهمراه تأثير مثبت دا

 متدولوژي تحقيق.3

مي به طور كلي روش توان با توجـه هاي تحقيق در علوم رفتاري را

ب) الـف. به دو ملاك تقسيم كرد و نحـوة گـردآوري) هـدف تحقيـق

بـ.]38[ها داده دسـت آوردنه تحقيق حاضر را بر اساس چگونگي

تبيينـي بـه-توان در زمره تحقيق توصيفيمي مورد نيازهاي داده

آ و چون دادهشمار مورد نظر از طريـق نمونـه گيـري از هاي ورد،

.اين پژوهش از شاخه پيمايشي است،جامعه بدست آمده اند

 روشو ابزار جمع آوري اطلاعات.4

ــه جهــت جمــع آورياي در مطالعــه حاضــر از روش كتابخان

و از پرسشنامه جهت جمعاطلاع آوري اطلاعـات اوليـه ات ثانويه

مام سؤالات پرسشنامه در يك دامنه مقيـاست. استفاده شده است

تــا كــاملا1ً=اي ليكــرت از كــاملاً مخــالفم گزينــه پــنجطيــف 

را جامعـه آمـاري ايـن مطالعـه. شده اسـت بندي امتياز5=موافقم

و(دولتي شهر اصفهان هاي مشتريان بانك بانك ملي، بانك سپه

 را داراه از بانكداري تلفن همـراهدتجربه استفاكه)بانك صادرات

پرسشنامه داراي دو قسمت سـؤالات. دهندمي تشكيل،باشند مي

و سؤالات اصلي  جمعيت شناختي شامل سن، جنسيت، تحصيلات

شامل هشت بخش مربوط به رضايت مشـتري، اعتمـاد، كيفيـت 

طراحي، فوايد دريافتي، شرايط آسان، تأثير اجتمـاعي، آشـنايي بـا 

و سهولت كاربرد، پرسشنامه با استفاده از چنـد اين. باشدمي بانك

و اسـتفاده از كيفيـت اطلاعـات بـا: مقياس شامل مقيـاس كـيم

با)2008(همكاران از، كيفيت طراحي و اسـتفاده مقيـاس بـاراتي

ــاري ــا)2004(كوده ــاد ب از، اعتم ــتفاده و اس ــتوارت ــاس اس مقي

از، فوايد دريافتي بـا)2003(پنينگتون  و مقيـاس گـيفن اسـتفاده

و)2003(همكاران ، شرايط آسان، تأثير اجتماعي، آشنايي با بانـك

و كـيم اسـتفاده از بـا نبز سهولت كاربرد و) 2001(مقيـاس مـون

و همكـاران استفاده از رضايت مشتري با ) 2004(مقياس كوهيـل

راو طراحي گرديده، .سنجدمي ابعاد مذكور



يگير روش نمونه.5

ي گيـر مونـهن پژوهش حاضر،ي مورد استفادهگير روش نمونه

تصادفي ساده بوده كه در آن هر عضـو از جامعـه بـراي انتخـاب

و معـين برخـوردار،شدن به منزله يك آزمودني از شانس مساوي

و گيـر اين طرح نمونه. است ي از حـداقل تـورش برخـوردار بـوده

بـا توجـه بـه اينكـه.]39[ي استپذير داراي بيشترين قدرت تعميم

باشـد، بـا اسـتفاده از روش نمونـه گيـريمي جامعه مورد نظر نامحدود

.نفر به عنوان نمونه آماري انتخاب گرديد 232تصادفي ساده تعداد 

 پرسشنامه)اعتبار(تعيين روايي.6

گيـري دهد كه ابزار اندازه مفهوم اعتبار به اين پرسش پاسخ مي

بـدون آگـاهي از اعتبـار. سـنجد تا چه حد خصيصه مورد نظر را مي

هاي حاصـل از آن اطمينـان توان به دقت داده گيري نمي ابزار اندازه

متعددي وجـود دارد هاي براي تعيين اعتبار پرسشنامه روش. داشت

هـاي اگـر سـوال. باشـد كه يكي از اين روشـها اعتبـار محتـوا مـي 

و مهارت پرسشنامه معرف ويژگي اي باشد كـه محقـق هاي ويژه ها

گيري آنها را داشـته باشـد، آزمـون داراي اعتبـار محتـوا قصد اندازه

و كسب نظـرات هاي در اين مرحله با انجام مصاحبه. است مختلف

 ـ عمـله افراد متخصص در موضوع مورد مطالعه، اصلاحات لازم ب

ب و اآمده كه پرسشنامه همـانه،ين ترتيب اطمينان حاصل گرديده

راخص .سنجدمي يصه مورد نظر محققين

 پرسشنامه) قابليت اعتماد(تعيين پايايي.7

هـاي فنـي ابـزار قابليت اعتمـاد يـا پايـايي يكـي از ويژگـي

ب. گيري است اندازه و كـار دارد كـهامفهوم ياد شده اين امر سـر

گيري در شرايط يكسان تا چه اندازه نتايج يكساني بـه ابزار اندازه

از.دنده دست مي در اين تحقيق به منظور تعيين پايـايي آزمـون

ايـن روش بـراي. روش آلفاي كرونبـاخ اسـتفاده گرديـده اسـت 

هـاي گيـري كـه خصيصـه محاسبه هماهنگي دروني ابزار انـدازه 

مي مختلف را اندازه مي گيري منظـور بـا بـه ايـن.رود كند به كار

از استفاده از داده و پرسشـنامه هاي به دست آمـده بـه كمـك هـا

ميـزان ضـريب اعتمـاد بـا روش آلفـاي SPSSافزار آمـاري نرم

كيفيـت ضـريب آلفـاي كرونبـاخ مقيـاس.كرونباخ محاسبه شـد 

 مقيـاس، درصـد76فوايـد دريـافتي مقياس درصد،74اطلاعات 

درصـد، مقيـاس72، مقيـاس كيفيـت طراحـي درصد83اعتماد

صد، مقياسدر81درصد، مقياس تأثير اجتماعي87رايط آسانش

و76درصد، مقيـاس سـهولت اسـتفاده79آشنايي با بانك  درصـد

77مقياس رضايت مشـتري از پـذيرش بانكـداري تلفـن همـراه 

اين اعداد نشان دهندة آن است كه پرسشـنامه. بدست آمددرصد

و يا به عبارت ديگر از پايايي لازم  مورد استفاده، از قابليت اعتماد

.باشد برخوردار مي

و تحليل اطلاعاتتجز.8  يه

در ايــن مطالعــه ابتــدا از آمــار توصــيفي بــه منظــور بررســي

.جامعه آماري استفاده شده استهاي ويژگي

 نتايج آمار توصيفي-1جدول

 درصد تعدادها شرح ويژگي

 جنسيت
9742/0 مؤنث

58/0 135 مذكر

 وضعيت تأهل
54/0 124 مجرد

46/0 108 متأهل

وضعيت

 تحصيلات

و كمترديپل 7432/0م

48/0 112 ليسانس

و بالاتر 4620/0 فوق ليسانس

ــه ــراي تجزي ــل دادهو ب ــا تحلي ــرمه ــزار از ن و SPSS١٨ اف

Amosتحليـلو در اين تحقيق براي تجزيـه. استفاده گرديد ١٨

و براي بررسي برازش كلي مـدل  فرضيات از آزمون تحليل مسير

در.اسـتفاده شـده اسـت تحقيق از مدلسازي معادلات سـاختاري 

مدلسازي معادلات ساختاري از يـك طـرف ميـزان انطبـاق داده

و مدل مفهومي بررسي خواهـد شـد  كـه آيـا از بـرازش، پژوهش

و از طرف ديگر، معنـاداري روابـط در ايـن مناسب برخوردار است

بـرازش مناسـب هـاي شاخص. شودمي مدل برازش يافته آزمون

ــامل  ــدل شـ و CMIN/df،RMSEA ،GFI ،AGFI،NFIمـ

CFI مـدلي از بـرازش مناسـب هـا با توجه به اين شاخص. است ،

 كمتـر از ) df(نسبت بـه درجـه آزادي CMINبرخوردار است كه

ــنج ــدار باشــد، پ از RMSEAمق ــر ــدار هشــت كمت  درصــد، مق
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GFI،AGFI،NFI،CFI وIFI از و مقـــدار90بيشــتر درصــد

PNFI از .درصد باشد50بزرگتر

ور كـاي، ايـن فرضـيه را كـه مـدل مـورد نظـر آزمون مجـذ

 هماهنگ با الگوي همپراشي بين متغيرهاي مشاهده شده اسـت، 

. مقادير كوچكتر آن نشان دهنده برازندگي بيشتر اسـت. آزمايد مي

بـ آزادي بر درجه CMINمقدار 345/2ا بـراي ايـن مـدل برابـر

كـه توان نتيجه گرفتمي،باشدمي مقدار آن زير پنجچون. است

مشـاهده هـاي آزمون مجذور كاي برازش مطلوب مدل را با داده

. كندمي شده تأييد

كلي برازش مدل مفهومي هاي شاخص-2جدول

 تحقيق

CMIN نام شاخص
/df

GFI AGFICFI IFI RMSEA

345/296/093/096/095/003/0 مدل نهايي

%8>%90<%90<%90<%90<>5لبرازش قابل قبو

م كه بـراي بررسـي برازنـدگي هايي عتبرترين شاخصيكي از

ها از مقدار نسبي واريانساي يعني اندازه GFIرودمي مدل به كار

 مشترك به وسيله مـدل توجيـهاي ست كه به گونههاو كواريانس

را.شود مي R٢مشـابهاي توان به عنوان مشخصهمي اين شاخص

نزديكتر بـه GFIهرچه. در رگرسيون چند متغيري در نظر گرفت

در اين GFIشاخص. برازش بهتري داردها باشد مدل با داده0/1

بـرازشها دهد مدل با دادهمي ست، كه نشانا96/0 مدل برابر با

از AGFIمقدار. دارد باشـد تـا مـدل9/0نيز بايد برابر يا بزرگتر

شاخص فوق برابر با توجه به اينكه مقدار.مورد نظر پذيرفته شود

و قابـلمي است،93/0اب توان گفت اين مقدار نسبتاً خوب اسـت

توان بيان كرد كه مدل مذكور داراي برازشمي لذا. پذيرش است

.خوبي است

برآورد واريانس خطـاي تقريـب،هيا ريش RMSEAشاخص

كه به واقع همان آزمون انحـراف هـر درجـه آزادي اسـت بـراي 

درصـد8كمتـر از كه برازندگي خـوبي داشـته باشـند، هايي مدل

اسـت كـه03/0ه به اينكه مقدار اين شاخص برابـر با توج. است

.نشان از برازندگي مناسبي دارد

و آزمون فرضيات پژوهش-3 جدول  ضرايب رگرسيوني

 نتيجهP نسبت بحراني ضريب رگرسيوني متغير مسير متغير شماره فرضيه

 تائيد45/076/4000/0 ايترض كيفيت اطلاعات1

 تائيد37/043/3000/0 رضايت فوايد دريافتي2

 تائيد65/056/6000/0 رضايت اعتماد3

 تائيد39/065/3000/0 رضايت كيفيت طراحي4

 تائيد45/085/4000/0 رضايت شرايط آسان5

 تائيد34/022/3000/0 رضايت تأثير اجتماعي6

 تائيد54/087/5000/0 رضايت آشنايي با بانك7

 تائيد53/070/5000/0 رضايت سهولت كاربرد8

ــاخص ــاي ش ــي( CFI ه ــدگي تطبيق ــاخص برازن  IFIو) ش

بر پايه قرارداد براي برازندگي مناسب) شاخص برازندگي فزاينده(

و با توجه به مقدار9/0بايد بزرگتر از  بـراي شـاخص96/0باشند

CFI بــراي شــاخص95/0و مقــدارIFI،مــدل مــذكور بــرازش

به.مناسبي دارد تـوان نتيجـه گرفـت كـهمي مطالب بالابا توجه

و هـا كلي نشان از برازش خوب الگو توسط دادههاي شاخص دارد

جمع آوري شده به خوبي هاي توان گفت كه دادهمي يا به عبارتي

.دهندمي الگو را مورد حمايت قرار

هـاي توان نتيجه گرفت كه شاخص با توجه به مطالب بالا مي

و يا به عبارتي الگو توسط دادهكلي، نشان از برازش خوب  ها دارد

به هاي جمع توان گفت كه داده مي خوبي الگـو را مـورد آوري شده

الگو معادلات ساختاري به همـراه ضـرايب. دهند حمايت قرار مي



.ارائه شده است5رگرسيوني در نگاره

 مدل معادلات ساختاري پژوهش:5 نمودار

و ملاحظات جمع  بندي

مشتريان نيازهاي متفاوتي دارند كـه،ي امروزدر جهان مجاز

رو از ايـن. توان آنها را برآورده نمود نمي از طريق بانكداري سنتي

هدف مطالعه حاضر بررسي عوامل مؤثر بر بانكداري تلفن همـراه

و توجه به آنها رضايتبرتواندمي است، كه آگاهي از اين عوامل

ه  در مطالعـه حاضـر( مـراه مشتري در استفاده از بانكداري تلفـن

و بانـك صـادرات داري تلفن همراهبانك مـؤثر) بانك ملي، سـپه

تمـامي رضايت مشتري يك مقياس مشـترك در موفقيـت.باشد

رضايت كاربران از سـاختار،.]42[ تلفن همراه استهاي بانكداري

بسيار حياتي است، چرا كه به متغيرهـاي ديگـر از جملـه كيفيـت 

و كيفيت طراح و.ي وابسته استسيستم بـراي بررسـي موفقيـت

اثربخشي بانكداري تلفن همراه، رضـايت هميشـه مـورد اسـتفاده 

 در سيستم بانكداري تلفن همراه، رضـايت.]43[ قرار گرفته است

تواند به عوامـل متعـددي از جملـه كيفيـت طراحـي، كيفيـت مي

و سـاختارهاي  محتوا، كيفيت اطلاعات، اعتمـاد، نفـوذ اجتمـاعي

واطلا از نقطه نظر بازاريابي، رضـايت بـه. وابسته باشد غيرهعاتي

شدت به عملكرد وابسته است؛ اگرچه عملكرد محصول به تنهايي 

.]44[ كند نمي رضايت كلي را تعيين

اعتماد،: عامل ازجمله هشتتأثير حاضر در پژوهشاز اين رو

كيفيت طراحي، فوايد دريـافتي، شـرايط آسـان، كيفيت اطلاعات، 

و سـهولت كـاربرد، تأ بـر رضـايت ثير اجتماعي، آشنايي با بانـك

تا درك عميق تري از رضايت مشتري مشتري بررسي شده است،

بدر استفاده از  كه. دست آيده بانكداري تلفن همراه در همانگونه

شد)3( جدول تنشان داده مامي اين هفـت عامـل بـر رضـايت ه،

رو بـراي از ايـن.مشتري در مطالعـه حاضـر تـأثير مثبـت دارنـد 

و اسـتفاده بيشـتر از  نكينـگ،با موبايـل بالابردن رضايت مشتري

اعتمـاد،: ايد بر اين عوامل، به ترتيب زير تمركز نماينـدبها بانك

 كيفيت اطلاعـات، شرايط آسان، سهولت كاربرد، آشنايي با بانك،

و كيفيت طراحي، همـانطور كـه. تـأثير اجتمـاعي فوايد دريـافتي

 شود بيشترين ضريب استاندارد شده متعلق بـه رابطـهمي مشاهده

اين تـأثير در حـوزه رضـايت. باشدمي با رضايت مشتريان اعتماد

 به علـت اهميـت ايـن موضـوع بانكداري تلفن همراهمشتري از 

و سرمايه باشد كه مشتريان بايد اطمينان داشت مي ه باشند كه پول

بـ نمـي طريق اين سيستم از بينآنها از و بانكـداري تلفـنه رود

از. اعتماد نمايند همراه اعتمـاد بيشـترين ضـريب اسـتاندارد بعـد

رضايتمندي مشتري است، كـهومتعلق به رابطه آشنايي با بانك 

و از در اثر تعاملات فرد با بانك رابطـه بـا تجربيات موفقيت آميز

و اين آشنايي منجر به سطوح بالاي اعتمـادمي بانك حاصل  شود

و سـريعتر بـاس. شود مي هولت كاربرد منجـر بـه ارتباطـات بهتـر

شـرايط آسـان بـراي. گـرددمي فروشندگان از طريق تلفن همراه

كمك به كاربران در جهت غلبه بر موانـع اسـتفاده از تكنولـوژي 

شـود كـه مـي كيفيت بالاي اطلاعات باعـث. گرددمي اطلاعاتي

و كامل توسط سيستم اطلاعاتي در اختيار اطلاعات دقيق، به روز

كيفيت طراحي منجر به ايجاد تصوير مناسـب. مشتري قرار گيرد

فوايد دريـافتي باعـث ايجـاد. گرددمي از بانك در ذهن مشتريان

و نيازهاي افـراد   تناسب در بانكداري تلفن همراه با سبك زندگي

و ميزان مفيد بودن اين كانال را در زنـدگي شـان نشـان مي  شود

تواننـد مـي عي اشاره به تأثيري كه ساير افرادتأثير اجتما. دهد مي

در تصميم فرد در استفاده از خدمات بانكداري تلفن همراه داشـته 

 توانـد مـورد اسـتفادهمي حاصل از اين پژوهش نتايج.باشند، دارد
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و سياست و بانك صادراتبانكانگذار مديران و ملي، بانك سپه

.گيردكشور قرار هاي همچنين ديگر بانك

 كاربردي سياستيهاي وصيهت

 بـراي سـيمبي ارتباطي كاناليك عنوانبه ينگبانك موبايل

در توسط ارزش توليد  آمـده وجـود بـه بـانكي معاملات مشتريان

 بـانكي خدمات درعرضهكه نوينهاي شيوهاز يكي امروزه،.است

 بـا بـانكيو مـالي خـدمات عرضه قرارگرفته، اساسي توجه مورد

هاي تلفناز استفاده عمر آنكهبا. است همراههاي تلفن استفاده از

در اما نيست، سالي چند مالي،و عمليات بانكي انجام براي همراه

،گرفته صورت اين زمينهدر مهميهاي پيشرفت كوتاه، مدت اين

 بانكـداري جديـد شـيوه ايـن زياد بسيار گسترش دهنده نويد كه

ا.]45[باشدمي آيندهدريالكترونيك د بـاشين پژوهش تلاش در

توجه به اهميت مشتريان در صنعت بانكداري به بررسـي مفهـوم

از موبايل بانكينـگ در بـين مشـتريان بانـك"رضايت مشتري"

و بانـك صـادرات،ملي از طريـق بررسـي متغيرهـاي بانك سپه

ــات" ــت اطلاع ــافتي"،"كيفي ــد دري ــاد"،"فواي ــت"،"اعتم كيفي

بـا. شودپرداخته"ولت استفادهسه"،"آشنايي با بانك"،"طراحي

توان پيشنهادات كاربردي زيـر را بـرايمي توجه به نتايج حاصله،

و توسـعهها بانكموفقيت هرچه بيشتر  بانكـداري تلفـن در ارائـه

:بيان كرد،ها همراه در بين مشتريان بانك

نتايج تحقيق حاكي از تأثير مستقيم اعتماد با بيشترين تأثير بـر-

از ايـن رو رؤسـاي. ري از موبايل بانكينگ استرضايت مشت

وميو صادراتسپه بانك ملي،  توانند با كاهش ميـزان خطـا

و دقت، افزايش اطمينـان در  اشتباه در سيستم، افزايش اعتبار

مشتري، به ايجاد اعتماد در مشتريان بپردازند تا از اين طريق 

ينـگ خـود بتوانند آنها را به اسـتفاده از خـدمات موبايـل بانك 

و. جذب نمايند هر سه بانـك مـورد مطالعـه دولتـي هسـتند

ايجـاد شـده در ذهـن ازطرفي هر كدام بـا توجـه بـه سـابقه 

توانند رضايت بيشتر يا كمتري در مشتري ايجـادمي مشتري،

و از  كنند، پس در اين زمينه موفقيت متفاوتي خواهند داشـت

.برندمي اين مورد به نسبت مختلفي سود

ر مستقيمي بر رضايت مشـتري نتايج، آشنايي با بانك تأثيطبق-

 از ايـن رو مـديران بانـك. وري موبايـل بانكينـگ دارد از فنا

توانند با افزايش اطلاع رساني، ايجـاد اعتمـاد نسـبت بـه مي

و ايجاد وفاداري در مشـتريان خـود، رضـايت  بانك، تبليغات،

ب ايهـ طبـق بررسـي پرسشـنامه. دست آورنـده مشتريان را

و از آنجايي كه هر سه بانك جزء بانـك هـاي پژوهش حاضر

متغير آشـنايي قديمي كشور هستند از اينرو، هر سه در زمينه

و موقعيت قرار دارند .با بانك تقريبا در يك سطح

براي افزايش استفاده از موبايل بانكينگ در بـين مشـتريان راه-

ا مـي حل بعدي و فـزايش توانـد ايجـاد سـهولت در اسـتفاده

را كــاربرد ســهولت. وري باشــددر ايــن فنــا كيفيــت طراحــي

بهو يادگيري هنگامدر مشتري ذهني تلاش حداقل توان مي

از مشـتري ادراك.دانست ينگبانك موبايل وريافن كارگيري

 استفاده تجربه اولين تأثير تحت وريافن ايناز استفاده سهولت

م. دارد قرارآن از و صـادرات سپه لي، از اين رو، رؤساي بانك

وري بـه صـورت سـاده تـر، كـاهش توانند با ارائه اين فنا مي

و فرآيند يـل كـاربرد موبا ... هاي غير ضروري، ظـاهري سـاده

را بانكينگ را براي مشتريان راحت و افراد بيشـتري تر نمايند

به سمت استفاده از اين تكنولوژي هـدايت كننـد، بـه عنـوان 

و  صادرات در كنار عرضـه نـرم مثال هر سه بانك ملي، سپه

و طريقه كـاربرد ايـن افزار موبايل بانكينگ خود، فايل راهنما

و ايـن مـي نرم افزار را نيز عرضه توانـد در ايجـاد مـي كننـد

و آشنايي بيشتر مشتري مؤثر باشد، از طرفـي تشـابه  سهولت

.شودمي نرم افزار هر سه بانك باعث سهولت استفاده

كيفيت اطلاعات تـأثير مسـتقيمي پژوهش، اين نتايج مبنايبر-

 ايـن در حـالي اسـت كـه مشـاهده. بر رضايت مشتريان دارد

و بانك موبايـل خـدمات رسـاني روزبه قابليتشود، مي ينـگ

 اين فن آوري جديـد بسـيار كـم اطلاعات در دسترس درباره

و مي  مديران بنابراين،.ستين برخوردار مناسبي كيفيتزاباشد

 نيازهـاي آخـريناز بايـدو صادرات سپهك ملي، بان بازاريابي

آوري در جهان مطلعفن نوع اين تغييرات آخرينو مشتريان

و  و خود را با نيازهاي مشتريان همسو سـاخته آخـرين باشند

وري موبايل بانك خود را به اطـلاع تغييرات ايجاد شده در فنا

و صادرات كه نـرم افـز  ار مشتريان برسانند، همانند بانك ملي



موبايل بانكينگ خود را با سيستم موبايل آندرويـد هماهنـگ

ساخته اند اما بانك سـپه نـرم افـزار آندرويـد بـراي موبايـل 

.تاكنون عرضه نكرده استرا بانكينگ خود

مستقيمي بـا رضـايت از آنجايي كه عامل فوايد دريافتي رابطه-

وسـپه مشتري از موبايل بانكينگ دارد، مديران بانك ملـي، 

 طريـقاز ائـهار قابـل خـدمات ارتقـاي توانند بـامي صادرات

هـايو سـايت هـا فروشگاهاز خريد(جملهازبانكينگ موبايل

و فروش بليطو ارز فروشو خريد،مختلف و هـا سهام، خريد

 بانكــداري بيشــتر مشــتريان جــذبدر)تورهــاي مســافرتي

.موفق باشند خود بانك براييالكترونيك
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